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RESUMEN 

 

La investigación buscó en dar respuesta al objetivo de determinar la relación entre el uso de 

la plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo en la Unidad de Gestión 

Educativa Local 02 - La Esperanza,; la metodología empleada correspondió a una 

investigación no experimental, nivel descriptivo, alcance correlacional y enfoque 

cuantitativo, seleccionándose una muestra de 68 padres de familia de la Unidad de Gestión 

Educativa Local 02 - La Esperanza, considerándose un muestreo no probabilístico por 

conveniencia, aplicándoseles dos cuestionarios validados, confiables y adaptados, 

procesando los resultados a través del SPSS versión 25, obteniéndose como principales 

resultados que el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo reflejan 

una dependencia alta y positiva con un valor de correlación de 0.848, motivo por el que se 

acepta la hipótesis alternativa. Así mismo, se determinó la relación de las dimensiones de la 

variable uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo siendo que la 

dimensión disponibilidad se correlaciona de manera positiva y muy alta con un valor 

correlacional de 0.941, las dimensiones interactividad e información se correlacionan de 

manera positiva y alta con valores de correlación de 0.852 y 0.752 respectivamente y, 

finalmente, la dimensión aprendizaje se relaciona de manera positiva y moderada con un 

valor correlacional de 0.651. Se concluye que a medida que se comprenda a medida en que 

el uso de la plataforma Identicole incremente, mayor será la percepción positiva de la calidad 

del servicio educativo. 

 

 

Palabras Clave:  Uso de la Plataforma Identicole, Calidad del servicio educativo, educación 

básica. 
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ABSTRACT 

 

The research sought to answer the objective of determining the relationship between the use 

of the Identicole platform and the quality of educational service in the Local Educational 

Management Unit 02 - La Esperanza, 2,023; The methodology used corresponded to a non-

experimental research, descriptive level, correlational scope and quantitative approach, 

selecting a sample of 68 parents of the Local Educational Management Unit 02 - La 

Esperanza, considering a non-probabilistic sampling by convenience, applying two 

validated, reliable and adapted questionnaires, processing the results through SPSS version 

25, obtaining as main results that the use of the Identicole platform and the quality of 

educational service reflect a high and positive relationship with a correlation value of 0. 848, 

which is why the alternative hypothesis is accepted. Likewise, the relationship between the 

dimensions of the variable use of the Identicole platform and the quality of the educational 

service was determined, being that the availability dimension correlates positively and very 

highly with a correlation value of 0.941, the interactivity and information dimensions 

correlate positively and highly with correlation values of 0. 852 and 0.752 respectively, and 

finally, the learning dimension is positively and moderately correlated with a correlation 

value of 0.651. It is concluded that the more the use of the Identicole platform increases, the 

higher the positive perception of the quality of the educational service. 

 

 

Keywords: Use of the Identicole platform, quality of educational service, basic education
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I. INTRODUCCIÓN 

 

El empleo de la tecnología en todas las ramas sociales se ha vuelto un aspecto 

indispensable, a razón de que mediante su uso se permite mejorar el funcionamiento interno 

de las entidades, facilitando los procesos y procedimientos entre el personal de la entidad, 

los usuarios, y todos los intervinientes directos e indirectos de cualquier ámbito (Febres y 

Anzola, 2019).   

En el aspecto educativo, el uso de las tecnologías ha significado una transformación 

que ha generado un impacto positivo, aún más con el uso de plataformas digitales que 

permiten un mejor acceso a la información (a los padres de familia) respecto de los servicios 

educativos que brinda cada institución (Cruz et al., 2021). Sobre el particular los autores 

Andrango, Cañar y Muso (2021), explican que los portales digitales educativos representan 

una fuente valiosa de información para los padres que buscan informarse sobre las entidades 

respecto de costos de servicios, prestigio entre otros.  

Así mismo las plataformas virtuales permiten una expansión de las estrategias de 

incorporación del conocimiento (al alumnado), bajo la premisa de intervención colectiva, 

intercambio de ideas y opiniones a partir de aplicativos de esta índole (Guzzeti, 2020). En 

relación a ello los autores Cedeño y Murillo (2019), explican que las plataformas digitales 

vinculadas a la educación tienen como designio aportar en la elección de las distintas 

modalidades de aprendizaje.  

En ese orden de ideas, los portales educativos significan un progreso en la 

comunicación entre plantel educativo, alumnado y padres de familia, respecto de los 

servicios que ofrece la entidad educativa, intercambio de conocimiento, y una mejora en la 

relación entre estos individuos (Balmaceda et al., 2019).  

Entre las plataformas virtuales de educación que mayormente se conocen son: 

Edmodo, Chamilo, Moodle, Classroom,las cuales permiten se impulse el enfoque 

constructivista a través del aprendizaje colaborativo entre alumnos y docentes (Del Rosario, 

M. & Macahuachi, L. (2021). Estos aplicativos mayormente son usado por las entidades 

privadas, y en el caso de las instituciones pública no suele utilizarse, debido a que 

implementarlas requiere un gasto adicional de presupuesto, no solo para la institución, sino 

para sus usuarios. 

En ese sentido, respecto de la incorporación de las instrumentales digitales en el Perú, 

se ha contado con plataformas estadísticas proporcionadas por el Minedu, como “Censo 
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Escolar”, “ESCALE”, entre otras, que no tuvieron mucho éxito porque su diseño era poco 

accesible, complicado de entender, entre otros factores (Cárdenas, 2023).  

Actualmente se cuenta con la plataforma IDENTICOLE, la cual fue implementada 

por el Ministerio de educación (en adelante MINEDU), en el año 2019, la cual tiene como 

finalidad otorgar información sobre la totalidad de instituciones educativas públicas y 

privadas (infraestructura, ambientes, equipo tecnológico, prestigio, etc), así mismo 

recepcionar y atender de forma inmediata las consultas y/o reclamos de los usuarios, en el 

aspecto educativo.  

Un informe del comercio (2019) explica que este aplicativo fue creado a razón del 

incremento de centros educativos informales, así como a diversos reclamos dirigidos al 

MINEDU por problemas con la infraestructura en las instituciones de todo el país, y la baja 

calidad de enseñanza al alumnado.  

En lo que respecta a nivel local, la problemática explicada en el párrafo anterior no 

es un problema ajeno, es así que las Unidades de Gestión educativa local recepcionan 

diversas denuncias y/o reclamos por el mal servicio que proporciona los establecimientos 

educativos públicos y privados, no solo por aspectos materiales, sino desde el ámbito formal, 

es decir problemas de aprendizaje por baja calidad de enseñanza, bullying, entre otros, en 

resumen, que no se brinda una prestación de calidad. 

Córdova (2019), explica que un servicio educativo de calidad debe de entenderse 

desde el enfoque moderno, el cual implica otorgar servicios tangibles e intangibles, que 

confieran valor para los usuarios que reciben el servicio, el cual conceda como resultado la 

satisfacción de sus expectativas.  

En la Unidad de Gestión Educativa Local 02 – La Esperanza, la realidad 

problemática se expone a través de los índices de aceptación de la calidad educativa, por los 

usuarios adscritos a las instituciones pertenecientes, a decir de Bolaños (2019), esta es muy 

baja, dado que considera que las instituciones educativas presentan muchos reclamos, los 

cuales son exteriorizados a través de la unidad de gestión educativa local en mención.  

En atención a ello, surge la necesidad de investigar, cuan eficaces resultan las 

plataformas educativas, para coadyuvar a la optimización la calidad del servicio educativo 

de las instituciones. Es así que delimitando dicha problemática, se planteó en esta 

investigación responder el siguiente problema: ¿De qué manera se relaciona el uso de la 

plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo de la UGEL 02 - La Esperanza, 

2023?; de la cual se desprenden las interrogantes: i) ¿De qué manera se relaciona la 



14 

 

dimensión interactividad con la CSE en la UGEL 02 - La Esperanza, 2023?; (ii) ¿De qué 

manera se relaciona la dimensión disponibilidad con la CSE en la UGEL 02 - La Esperanza, 

2023?, iii) ¿de qué manera se relaciona la dimensión información con la CSE en la UGEL 

02 - La Esperanza, 2023?, y, por último, (iv) ¿de qué manera se relaciona la dimensión 

aprendizaje con la CSE en la UGEL 02 - La Esperanza, 2023? 

En ese orden de ideas, la justificación teórica del estudio responde a una necesidad 

que abarca el resolver la problemática planteada, con la cual surgirá nuevas teorías, 

perspectivas e interpretaciones, estableciendo un marco teórico actualizado, aporte que 

podrá ser empleado como soporte para futuras investigaciones teórico científicas sobre el 

tema planteado.  

Así mismo este trabajo cuenta con una justificación práctica, desde la perspectiva 

que busca dar solución a una problemática, que en este caso se resumen en conocer y/o 

determinar si el aplicativo IDENTICOLE influye de forma eficaz en la calidad del servicio 

educativo de una institución local, siendo que de resultar positivo, permitirá que las demás 

unidades de gestión educativa local, coloque al aplicativo en la escala número uno de 

importancia, y se realice la difusión pertinente, para que plantel educativo, padres de familia, 

y alumnado conozcan más de la plataforma, y su uso permita mejorar en la gestión educativa 

en los tres niveles del estado.  

Desde la perspectiva metodológica, se aplicó instrumentos y estrategias 

metodológicas que han traído como consecuencia resultados confiables, por lo cual se 

permitirá que puedan ser replicados en futuras investigaciones, con la finalidad de generar 

un beneficio de la comunidad académica, para el incremento de sus conocimientos y 

continuidad de la investigación.    

Desde la perspectiva legal, se justifica normativamente, puesto que el marco 

normativo de la constitución y demás documentos legales avalan y protegen se otorgue un 

servicio educativo de calidad, siendo este uno de los derechos fundamentales de la sociedad.  

En base a lo suscrito, se trazó como objetivo general: Determinar la relación entre el 

uso de la plataforma Idéntico y la Calidad del Servicio Educativo en la Unidad de Gestión 

Educativa Local 02 - La Esperanza, ; y cómo objetivos específicos: i) Establecer la relación 

entre la dimensión interactividad con la CSE en la UGEL 02 - La Esperanza, , ii) Comprobar 

la relación entre la dimensión disponibilidad con la CSE en la UGEL 02 - La Esperanza, , 

iii) Definir la relación entre la dimensión información con la CSE en la Unidad de Gestión 

Educativa Local 02 - La Esperanza,  iv) Detallar la relación entre la dimensión aprendizaje 
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con la calidad del servicio educativo en la Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La 

Esperanza. 

Desde esa perspectiva, se consideró para el desarrollo de la investigación, como 

hipótesis alternativa (HI) a que la relación entre el uso de la plataforma Identicole y la CSE 

es alta, positiva y significativa en la Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La Esperanza, 

2,023 y, como hipótesis nula (H0) que no existe relación entre el uso de la plataforma 

Identicole y la CSE en la UGEL 02 - La Esperanza.  

Acerca de la consistencia teórica al presente estudio fue necesario revisar estudios 

previos desde el ámbito internacional, nacional y local.  

En ese sentido, iniciando por los antecedentes internacionales, Gil (2017), desde el 

país de España, en su trabajo de investigación, respecto de la relación de la interactividad 

con el modelo comunicativo de la plataforma digital Mooc, llegó a la conclusión que la 

implementación de este aplicativo tecnológico promueve el aprendizaje en los usuarios, 

otorgando mayor eficacia en la participación de los mismos. Por lo que el autor resume su 

trabajo concluyendo que el uso de los aplicativos virtuales influye en la eficacia de la 

prestación educativa. 

Desde otra esfera, los autores Osuna y Ramírez (2019) del país de México, en su 

análisis acerca del manejo de portales virtuales en una universidad, concluyeron que Moodle 

es la plataforma más utilizada, no obstante que del estudio realizado la mayoría de alumnos 

desconoce de la existencia de este u otro aplicativo digital educativo, y que esto se debe a la 

falta de difusión de los mismo, por ello el autor plantea se realicen campañas con la finalidad 

de que los usuarios se informen de modo oportuno al respecto, y puedan contar con mayores 

opciones y elegir la plataforma más adecuada.    

Desde el país de Ecuador el autor, Morán (2020) en su estudio acerca de la persuasión 

de los portales virtuales en la calidad educativa en dicho país, aplicó instrumentos a 95 

docentes, concluyendo asertivamente en la influencia significativa con la dimensión 

aprendizaje con un valor de 0.804, mientras que en la dimensión información halló una 

relación significativa con un valor de 0.719. Concluyendo finalmente que las plataformas 

virtuales son significativamente beneficiosas en la CSE.   

En la misma línea, Cortez (2020), también desde Ecuador, concluye su trabajo de 

investigación referido a estudiar la eficacia de la calidad de la asistencia educativa de una 

fundación educativa, afirmando que el éxito de ello va a depender de algunos indicadores 
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básicos como: rapidez de los trámites en línea, eficacia de los recursos humanos, y acceso 

rápido a la documentación, y empatía. 

Viales (2021) en su informe de investigación centrado en la utilización de 

plataformas virtuales alineadas con las directrices del MINEDU y su co-relación con el 

desarrollo de aprendizaje. La investigación involucró una muestra de 16 individuos a los 

cuales se les administró un formulario como herramienta de acopio de información. Los 

resultados revelaron una apreciación positiva hacia las plataformas virtuales por parte del 

director, el docente y la mayoría de los estudiantes de informática en redes. Estas plataformas 

demostraron ser capaces de mejorar la enseñanza pedagógica, cumplir con el plan académico 

establecido y optimizar la eficacia y seguridad de las actividades de los estudiantes. 

Asimismo, se enfatizó la relevancia y significancia de las plataformas virtuales en la 

educación y otras disciplinas. El estudio también destacó la promoción de enfoques para 

fomentar un aprendizaje significativo, la utilización de materiales y recursos disponibles, así 

como la implementación de evaluaciones de conocimientos previos para optimizar el 

transcurso de aprendizaje. 

En el ámbito nacional, Huaylla (2019) realizó una exploración concerniente a la 

calidad de enseñanza y el grado de satisfacción de los educandos en una I.E. Este estudio, se 

administró el cuestionario SERVPERF, consistente en 22 preguntas. Los resultados 

revelaron una conexión elocuente entre la CSE y el bienestar de los estudiantes de la I.E. 

estudiada. Se identificaron correlaciones positivas y moderadas entre la satisfacción de los 

alumnos y diversas variables, incluyendo aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía. Al rechazar las hipótesis nulas y respaldar las hipótesis 

alternativas, se validó la concordancia significativa entre estas variables y la satisfacción 

estudiantil. Estos resultados recalcan el valor de prometer una prestación educativa de 

categoría para asegurar el agrado de los estudiantes.  

Parvina (2021) llevó a cabo un estudio centrado en la gestión de reclamos a través de 

la plataforma Identicole en la UGEL 01 de San Juan de Miraflores. Su objetivo fundamental 

era demostrar que la implementación del gobierno electrónico podría mejorar 

significativamente la resolución de reclamos mediante canales de comunicación en una 

plataforma virtual. Esta investigación adoptó un enfoque cualitativo y se basó en un diseño 

fenomenológico de tipo básico. Los resultados principales obtenidos señalaron la presencia 

de varios problemas asociados con la plataforma virtual Identicole y la introducción de 

canales de comunicación. Estos problemas generaron desconfianza en la capacidad de la 
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entidad para resolver los reclamos. Los usuarios se encontraron con dificultades para acceder 

a la plataforma y se identificó una carencia de difusión de tutoriales de uso. Además, no 

hubo consulta ni evaluación del servicio brindado. No obstante, los usuarios manifestaron 

su disposición a participar en cursos destinados a mejorar sus habilidades en tecnologías de 

la información y comunicación (TIC). En lo que respecta a la eficacia de la plataforma 

virtual, los reclamos no se atendieron oportunamente y no se fomentaron otras plataformas 

que podrían haber resuelto los problemas en un plazo de hasta quince días. En términos de 

interacción con los funcionarios, se identificaron deficiencias como la carencia de 

comunicación en tiempo real y una atención insatisfactoria, lo que generó una apreciación 

negativa entre los usuarios. Se enfatizó la importancia de fortalecer las habilidades en TIC 

de todos los ciudadanos para que el gobierno electrónico pueda ofrecer un servicio confiable 

y oportuno, independientemente de la ubicación de los usuarios.  

En su investigación acerca de la CS en las Unidades de Gestión Educativa Local, 

Moncada et al. (2021) establecieron como objetivo primordial la identificación de la calidad 

del servicio en las UGEL. Este estudio adoptó un enfoque descriptivo-transversal y se basó 

en la revisión de documentos científicos publicados hasta el año 2020. Los resultados 

conseguidos resaltaron la importancia de incorporar la calidad como un componente esencial 

dentro de la normativa de la entidad, en instituciones públicas o privadas. Asimismo, se 

enfatizó que esta noción de calidad debe abarcar la educación continua de los usuarios 

internos y externos. El estudio resaltó la necesidad de que se adopte un enfoque estratégico 

en sistemas de calidad, tomando en consideración tanto los aspectos internos de la 

organización como las demandas y necesidades de los ciudadanos, con el propósito de 

ofrecer un servicio oportuno y sin complicaciones.  

De otro lado Miranda y Soto (2022), en su trabajo de investigación, concluyeron que 

los padres tienen la responsabilidad de elegir la escuela para sus hijos basándose en diversos 

factores como confianza, seguridad, reputación, no obstante, solo el 59% de los servicios 

educativos a nivel nacional han cumplido con la obligación de publicar el número de 

vacantes y solo un 44% proporciona un cronograma de matrícula. Lo que evidencia que los 

colegios no están cumpliendo lo que por mandato se les solicita. Además, se observa que el 

nivel de educación de los padres influye en su criterio de selección de la escuela para sus 

hijos, lo que también afecta a las decisiones sobre la movilidad de los estudiantes entre 

instituciones educativas.  
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Por último, Cárdenas (2023), en su pesquisa, que tuvo como objeto primordial 

examinar el impacto generado por la innovación y las decisiones tomadas por los 

especialistas en el portal web Identicole, cuyo enfoque de investigación fue cualitativo de 

tipo básico concluyó que el Estado debe proporcionar soluciones en línea que permitan a los 

padres tomar decisiones educativas cruciales sin necesidad de acudir físicamente a las 

instituciones gubernamentales. Este enfoque implica la transición hacia procedimientos 

tecnológicos integrales y una mejor asistencia entre la esfera pública y privada. El estudio 

se centra en las iniciativas estatales peruanas, en particular en "Identicole", y subraya la 

necesidad de abordar los requisitos tanto de los padres como de los especialistas en el 

proceso de toma de decisiones e innovación. No obstante, el estudio concluye que la gestión 

actual de "Identicole" por parte del MINEDU no es adecuada ni eficiente, lo que sugiere la 

necesidad de optimizar los métodos y la eficiencia de la plataforma para lograr los objetivos 

deseados. 

Desde otro extremo, en relación a los trabajos previos de carácter local, se cita a los 

siguientes autores: 

Sánchez (2018), en su trabajo de investigación, para evaluar la gestión administrativa 

de la Ugel Nº 2 de la Esperanza, aplicó sus instrumentos a las y los directores de las 

instituciones educativas adscritos dicha unidad de gestión educativa local, los cuales 

arrojaron como resultados que la eficacia de la entidad se encuentra a nivel medio, por lo 

que sugiere la autora del trabajo investigativo, se trabaje en mejorar las dimensiones de 

empatía, capacidad de respuesta, comunicación externa, control de documentación, y 

evaluación de prospectos profesionales.   

En una investigación similar Mas (2019), concluyó su tesis, afirmando el vínculo 

agudo entre las variables CSE y satisfacción de los usuarios, en relación a la UGEL número 

02 del distrito de la Esperanza. Donde destacan las dimensiones: fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía. Así mismo, la autora del trabajo investigativo, de carácter 

cuantitativo, plantea como sugerencias, se mejore en los procesos de planificación, y se 

optimice los procesos de gestión, y evaluar los diagnósticos situacionales de los colegios, en 

busca de la aplicación de mejoras tecnológicas para mejorar su eficacia.  

Loyola (2020), en su trabajo de investigación dirigido a identificar si las Unidades 

de Gestión Educativa Local y la CSE guardan alguna relación, concluyó que, las UGEL de 

Trujillo brindan un servicio que puede calificarse como bueno, no obstantes más del 32% de 

consideran que las UGEL no otorgan una buena calidad de atención, sin embargo, admiten 
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que, en los últimos años, a través de la plataforma identicole, se ha observado mejorías en 

su servicio. Entre las principales insatisfacciones de los usuarios de las UGEL manifiestan 

una lenta atención, poca empatía, y difícil acceso.  

Así mismo, Flores (2021), en su trabajado de investigación dirigido a establecer la 

influencia entre las plataformas virtuales y la calidad de la educación virtual de los alumnos 

de una entidad educativa en Trujillo, en la cual utilizó herramientas metodológicas 

cuantitativas de tipo básico, transversales y correlación simple, logró concluir que se 

evidencia influencia efectiva en las variables. Donde si se tiene un buen diseño de plataforma 

virtual, influirá en la mejora de prestación educativa virtual en Trujillo.  

Del mismo modo, Salvatierra (2021), quien, en su trabajo de investigación, para 

identificar cual es la conexión entre plataforma audiovisual educativa y la eficiencia de una 

entidad municipal en Trujillo, se concluyó, que no existe tal relación. No obstante, en las 

recomendaciones que plantea el autor, deja notar que esta relación no existe porque la 

plataforma no funciona correctamente. De lo cual se coligue que no necesariamente una 

aplicación o plataforma virtual siempre va a ser eficaz, todo va a depender de factores y/o 

elementos claves, que la van a concluir como tal.  

Las bases teóricas se desarrollaron en base a las dos variables de investigación, 

correspondiendo primero, a la variable plataforma virtual IDENTICOLE y segundo, a la 

calidad de servicio educativo. 

En primer lugar, en referencia a la primera variable, conviene analizar sus 

aproximaciones teóricas, partiendo de ello, en lo que respecta a plataforma digital o portal 

virtual debe comprenderse como un espacio en línea que se emplea para ejecutar múltiples 

aplicaciones o programas con el propósito de socorrer la demanda de los usuarios, así como 

a resolver problemas que estos presenten, en tiempo real, con un uso reducido de recursos 

(Fernández y Benavides, 2020).  

En otras palabras, estas plataformas facilitan la interacción entre los usuarios lo cual 

permite que los portales digitales funcionen como intermediarios. Así mismo Zhizhingo et 

al. (2020) explican que, en relación concreta a las plataformas virtuales educativas, surgen 

con la intención de agilizar las solicitudes y requerimiento de los usuarios reduciendo 

tiempo, y agilizando los procesos en una interfaz amigable. En el caso de Identicole, el 

MINEDU, la define como una herramienta virtual a través de la cual los padres de familia 

podrán verificar las características de las instituciones educativas que existen en el país, y a 

través de ella poder plantear consultas, interponer reclamos, entre otros (Ministerio de 
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Educación, 2017). Esta plataforma está disponible, como ya se ha mencionado en la parte 

introductoria de esta investigación, en el año 2019, con la intención de que los usuarios estén 

completamente informados, y encuentren en el portal una ayuda idónea para la educación de 

los estudiantes.  

Los participantes o intervinientes de una plataforma virtual enfocada en el ámbito 

educativo se subdividen en alumnos, padres de familia, docentes y el administrador, de la 

plataforma. En el caso de IDENTICOLE, los docentes no tienen intervención especifica en 

el uso de la plataforma, no obstante, no están exceptos de usarla, y en relación del alumnado, 

estos emplearán la plataforma virtual a través de los padres de familia, quienes ingresan al 

portal para informarse oportunamente, respecto de los administradores se cuenta con el 

webmaster quien es el responsable de las funciones web propias del desarrollo de la 

plataforma virtual así mismo se tiene el soporte técnico que es el encargado de resolver 

problemas que surjan a través del uso del software y base de datos (Raja y Lakshmi, 2021). 

En cuanto a las dimensiones, de esta variable, desde la perspectiva de Porras (2019), 

se tiene a) intercatividad, b) disponibilidad, C) información y d) aprendizaje.   

Sobre la D1) Interactividad, Rodriguez (2019), explica que la interactividad está 

relacionada a que las platafromas educativas, deben de tener una intterfaz o diseño que 

permita que pueda interactaurse entre el administrador y los usuarios de manera celere sin 

ninguna complejidad, es decir simplificada, manteniendo una comunicación efectiva. 

Ahora bien en cuanto a la D2) Disponibilidad, Astete (2019), sustenta que esta 

dimension comprende que la aplicación sea de utilidad para el usuario, y que además sea de 

acceso rápido, permitiendo que el usuario cumpla con satisfacer sus necesidades. 

En relación a la tercera dimensión D3) Información, Vargas (2021), refiere que esta 

dimension implica que el material digital que se muestra en las plataformas digitales 

cumplan  la caracteristica de funcionalidad, es decir sean de utilidad, así mismo su 

accesibilidad debe ser clara, y la informacion que contenga sebe ser precisa y sin 

ambiguedades.  

Finalmente, en cuanto a la D4) Aprendizaje: esta hace alusión a los aprendizajes 

adquiridos a mediante la plataforma (Porras, 2019).   

Ahora bien, en referencia a las bases teóricas de la segunda variable calidad del 

servicio educativo, respecto de su definición Latif et al. (2019), postula que esta premisa 

aborda los atributos relacionados de modo directo a la calidad en sentido general, como 

eficacia, eficiencia, compromiso, competencia, las cuales comprenden que la experiencia de 
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aprendizaje sea de jerarquía y categoría excepcional, donde alumnos y padres de familia 

puedan cumplir sus expectativas.  

Así mismo esta definición es complementada por Malik el at (2018), quien explica 

que la eficacia del servicio está vinculada llanamente con la complacencia del usuario, por 

lo que si es que se cumple con cumplir sus intereses, y se ha generado lazos de confianza.  

Al mismo tiempo, Lins et al (2019) explica que para que un servicio educativo o de 

otra índole se considere de calidad, deberá haberse cumplido plenamente las necesidades del 

usuario, lo cual genera en el un valor positivo.  

En este contexto, la premisa calidad educativa describe la modalidad en que se lleva 

a cabo el proceso educativo (Pham et al., 2019); cuando la comunidad valora positivamente 

los resultados y efectos de la educación, se considera que la calidad educativa es elevada, o 

significativa (Urokova, 2020). No obstante, determinar la calidad del servicio no resulta una 

tarea sencilla, dado que abarca algunos factores que debe de analizarse si se cumplen o no 

entre ellos la tangibilidad, la confianza, el compromiso, competencia, capacidad, entre otros. 

(Elumalai et al., 2021).  

Parasuraman et al. (1994) sostiene que la variable en mención cuenta con cinco 

dimensiones:  confiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía.  De 

modo Similar, García y Hurtado (2019) refiere que las dimensiones de la variable se estudia 

en base a sus caracteristicas: tangible, fiable, veloz, seguro y empatico. 

En ese sentido, es meritorio, encontrar una definición para cada una de estas 

variables, en ese sentido por: 

a) Confiabilidad debe de entenderse como la facultad de  ofrecer  un  servicio y 

cumplirlo de manera integral, conforme al detalle que se ha pactado (expectativas), lo cual 

genera una situación de confianza y credibilidad (Bernuy, Peña, & Yerleque, 2022).  

Por otro lado, en relación a la siguiente dimensión b) Tangibilidad, los autores 

Yilmaz y Temizkan (2022), explican que esta dimensión hace referencia, a que no solo debe 

sentirse que un servicio es confiable, sino evidenciarse. Es decir la tangibilidad es un criterio 

que evalúa lo que ve, lo que se muestra en el exterior, no solo en el interior (materiales, 

equipamento, indumentaria) por ejemplo espacios, tamaños, colores, ubicación, 

accesibilidad, entre otros.  

Respecto de la dimención c) Capacidad de respuesta, debe entenderse como la 

facultad o potestad para atender de modo inmediato y voluntario las solicitudes de los 
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usuarios, de modo tal que se entienda que estas serán atendidas en el tiempo oportuno que 

implica cada trámite (Rey de Castro, Rodríguez, & Uribe, 2023).  

Por otro lado, respecto de la dimención d) Seguridad, ella abarca o compromete a 

que el usuario vea reflejado en la institución educativa y en su plantel que estos ostenten 

cierta reputación, en base a su experiencia lo cual denota conocimientos confiables, 

comportamiento acorde a la institución, lo cual se ve reflejado en la seguridad que otorga al 

cliente (Alarcón, Ganga y Pedraja, 2019).  

Finalmente, en relación a la dimención e) Empatía, esta atribuye un escenario de 

cordialidad, que implica mostrarse confiable ante el usuario, comprendiendo y entendiendo 

lo que el cliente necesita, con la convicción que se cumplirá con lo que demanda,  o que se 

solidariza con una situación en particular (Andrey, Vargas, 2020).  

Además, es sumamente importante mencionar una teoría que se encuentra bastante 

relacionada a las variables estudiadas:  

La Teoría de las expectativas, propuesta por V. Vroom, la cual es analizada por 

Girardo (2019), quien explica que esta teoría radica básicamente, en que los usuarios generan 

una confianza en el servicio que van a adquirir, o en el producto que van a comprar, en base 

a las expectativas que le genera el individuo o la entidad de la que la van a adquirir, partiendo 

desde este punto se comprende, que la plataforma que se estudia IDENTICOLE, debe 

producir en los usuarios la confianza suficiente, en que esta realmente le mostrará los 

indicadores oportunos para elegir qué entidad educativa brinda un mejor servicio. Por otro 

lado, puede entenderse, que referente a este aspecto será medida bajo las expectativas que 

tienen los usuarios, así si la entidad cumple en su totalidad cada uno de sus deseos, se dirá 

que brinda un servicio eficiente.  
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II. METODOLOGÍA 

 

2.1 Enfoque, y tipo de investigación 

Según su enfoque el estudio fue cuantitativo que, según Hernández et al. (2014), 

tiene como objetivo describir, explicar, probar y presagiar fenómenos generar y probar 

teorías empleándose la numeración y estadística. Para complementar lo anterior, 

Sanfeliciano (2023), explica que este tipo de estudio se caracteriza por examinar 

exclusivamente aquellas variables que son determinables numéricamente. Por otro lado, 

Barrantes (2020), señala que en este tipo de estudio, se inicia por elaborar una hipótesis 

que sea determinable cualitativamente, para posteriormente ser comparada con los datos 

acopiados, con el proposito de conseguir resultados que respalden la hipotesis.  

En lo que respecta al tipo, por su naturaleza se califica como una investigación 

descriptiva, la cual se centra en definir las particularidades de la población en estudio, 

alineándose con el proceso de investigación que se basa en la busqueda, evaluación e 

deducción de la estructura y constitución de los fenómenos actuales (Alban et al., 2020).  

Por su finalidad, este estudio fue aplicada, dado que su finalidad es otorgar 

soluciones a las situaciones problematicas o fenomenos estudiados (Hernández et al. 

2014). 

Según su profundidad el estudio fue relacional, siendo el segundo paso en la 

investigación del método cuantitativo, precisa una comprensión profunda del tema de 

investigaciónteniendo comprensión de las características de las variables así como la 

teoría de las variables de seguimiento (Espinoza-Pajuelo y Ochoa-Pachas, 2020) 

 

Figura 1 

Esquema de correlación. 

 

 

 

 

 

Donde: 

V1: Plataforma Identicole 

V2: Calidad del servicio educativo 
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M: Muestra 

R: Relación 

2.2. Diseño de investigación  

Se ha trabajado el diseño no experimental, el cual implica respetar las variables 

sin transformarlas, sin intervenir sus causas o efectos, respetando su desarrollo en su 

entorno natural (Inacio, 2019). De igual modo, Alvarado, Cruzata, Prado y Ríos (2020), 

califican a este tipo de diseño como aquel que no altera por ningún motivo a las 

categorías de la investigación. 

2.3. Población, muestra y muestreo 

Población: la población estuvo conformada por 68 padres de familia identificados a 

través del registro de incidencias y reclamos reportados en la oficina de supervisión e 

Instituciones educativas de la Unidad de Gestión Educativa Local 02 La Esperanza, en 

el periodo 2019 y 2020. 

Los criterios de selección correspondieron a:  

Padres de familia de alumnos matriculados en Instituciones educativas públicas 

o privadas de la Unidad de Gestión Educativa Local 02 La Esperanza que han empleado 

la plataforma Identicole. 

Siendo el caso de que alguno de los participantes no cumpla con dichos criterios, 

se verá excluido del desarrollo de la investigación.  

 

Tabla 1 

Distribución de la población en estudio 

Tipo de Gestión de I.E. Nro. de Padres de Familia  

Públicas 42 

Privadas 26 

Total  68 

Fuente: UGEL 02 L.E /MINEDU oficina de supervisiones a I.E. 2019-2020  

 

Muestra: Cabe mencionar que por tratarse de una población pequeña y tener acceso a 

la recolección de información de todo ello el tamaño de muestra fue lo mismo que el de 

la población denominándose, como una muestra poblacional. 
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Muestreo: se aplicó el muestreo no probabilistico por conveniencia dado que se tuvo 

acceso a toda la poblacion sin ninguna restricción, para ello es conocido como muestra 

censal o muestra poblacional (Hernández et al. 2014).  

2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos 

La técnica empleada correspondió a la encuesta y como instrumento al 

cuestionario, considerando:  

a) Variable Plataforma virtual: el cuestionario fue elaborado por Porras (2019) se 

vio compuesto por 11 preguntas vinculadas a las dimensiones interactividad, 

disponibilidad, información y aprendizaje, respondido a través de la escala 

ordinal tipo Likert, considerando los baremos referentes a totalmente de 

acuerdo, de acuerdo, indiferente, desacuerdo, totalmente en desacuerdo. La 

validez del instrumento fue otorgado por 3 expertos quienes lo calificaron con 

existencia suficiente para su aplicación y, obtuvo un valor de confiabilidad a 

través del cálculo Alfa de Cronbach de 0.842, lo que especifica que es muy 

altamente confiable y propicio para su adaptación y reaplicación. (Anexo 01 

CUESTIONARIO A) 

b) Variable Calidad del servicio educativo: el sondeo fue elaborado por García y 

Hurtado (2019) se vio compuesto por 22 preguntas vinculadas a las dimensiones 

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, 

respondido a través de la escala ordinal tipo Likert, considerando los baremos 

referentes a totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, desacuerdo, 

totalmente en desacuerdo. La validez del instrumento fue otorgado por expertos 

quienes lo calificaron como excelente debido a que proviene de la adaptación 

del modelo ServQual que es ampliamente empleado por la comunidad científica, 

contando con validez y confiabilidad (Anexo 01 CUESTIONARIO B) 

2.5. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

Como primer procedimiento se recabó estudios previos, como antecedentes a 

nivel internaiconal, nacional y local, para tener bases sólidas, y comparar los resultados 

con los hallados en este trabajo de investigación.  

Posterior a ello, se procedió a la elaboración de los instrumentos propicios para 

esta investigación, finalizado este estadio, se llevó a cabo el análisis correspondiente 

siguiendo la metodología ya mencionada en este estudio de investigación, empleando la 
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estadística descriptiva, mediante la creación de una matriz de base de datos a traves de 

las hojas de cálculo de excel. 

A traves de la matriz se organizó mediante tablas y gráficos la frecuencia y el 

comportamiento de cada categoría. Adicionalmente, se utilizó la herramienta estadística 

SPSS versión 25.0 con la finalidad de obtener y analizar los resultados pertinentes en 

relación con la utilización de la plataforma virtual y el servicio educativo. 

Se utilizó los siguientes métodos para el análisis de datos:  

a. Estadística Descriptiva: Se generó una matriz que operó como una base de datos 

para los dos instrumentos relacionados con ambas variables, incorporando sus 

dimensiones respectivas, mediante el empleo de las hojas de cálculo en Excel 

2013. Para la exposición de los resultados, se elaboraron tablas utilizando las 

hojas de cálculo en Excel 2013, en línea con los estándares de formalidad 

establecidos por las normas APA. 

b. Estadística Inferencial: Después de procesar los datos, se llevaron a cabo los 

contrastes en función de las hipótesis trazadas en este documento de 

investigación, y se tomarán decisiones basadas en los estadísticos de prueba que 

se han considerado. Es relevante destacar que todas estas operaciones fueron 

realizadas mediante la utilización del software estadístico SPSS versión 25.0. 

Para evaluar la participación de los datos encontrados, se utilizó la prueba de 

normalidad, ello en adhesión a que la muestra rebasó el tamaño de 50, y en función de 

los resultados se determinó si se aplicarían pruebas paramétricas o no paramétricas. 

2.6. Aspectos éticos en investigación  

Es relevante destacar que los investigadores otorgaron una atención especial a 

los derechos de todos los padres de familia que han sido considerados en el marco de 

este estudio. Las consideraciones éticas que la investigadora ha tenido en cuenta son las 

siguientes: 

Durante todo el proceso de este estudio, se ha procurado que los procedimientos 

y enfoques adoptados no den lugar a situaciones de racismo, discriminación u otros 

factores que puedan generar desequilibrios entre los participantes, ya que se reconoce 

la igual importancia y el merecido respeto hacia cada uno de ellos. Se rechazaron los 

resultados que puedan sugerir segregación, manipulación o ambigüedad en cualquier 

etapa de recepcion y estudio de información. Se aplicó el principio de protección de 

datos para preservar la integridad de los indicadores que comprenden las unidades de 
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estudio. Asimismo, se consideró fundamental el respeto a los derechos de autoría, por 

lo que se citó y referenció al cada una de las fuentes manipuladas en este estudio. 
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III. RESULTADOS 

 

3.1. Estadística descriptiva  

Descripción de los puntajes de respuestas sobre el uso de la plataforma virtual IDENTICOLE 

y la calidad de servicio.  

 

Tabla 2 

Nivel de uso de la plataforma virtual IDENTICOLE 

Niveles Escala 
Uso de la plataforma virtual   

N % 

Ineficiente 11-25 2 3% 

Regular 25-39 59 87% 

Eficiente 39-55 7 10% 

Total 68 100% 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole  

 

Figura 2 

Nivel del uso de la Plataforma virtual IDENTICOLE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De la tabla y figura 2, se verifica, más de un 80% de padres de familia identificados 

a través del registro de incidencias y reclamos reportados en la oficina de supervisión e 

Instituciones educativas de la UGEL 02 La Esperanza, en el periodo 2019 y 2020, 

manifestaron que el uso de la plataforma virtual IDENTICOLE resuelve sus problemas 
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regularmente y solo el 10% manifestaron que dicha plataforma es eficiente en cuanto a 

resolver sus problemas.  

 

Tabla 3 

Nivel de uso de la plataforma virtual IDENTICOLE por cada dimensión 

Niveles 
Interactividad Disponibilidad Información 

Aprendizaje 

virtual  

N % N % N % N %  

Ineficien

te 

1   

2 

1

8% 

1

3 

1

9% 
7 

1

0% 
7 

1

0% 
 

Regular 
4

7 

6

9% 

4

7 

6

9% 

4

8 

7

1% 

5

2 

7

6% 
 

Eficiente 9 
1

3% 
8 

1

2% 

1

3 

1

9% 
9 

1

3% 
 

T

otal 

6

8 

1

00% 

6

8 

1

00% 

6

8 

1

00% 

6

8 

1

00% 
 

 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole  

 

Figura 3 

Nivel de uso de la plataforma virtual IDENTICOLE por cada dimensión 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De la tabla y figura 3, se puede observar que, la razón porque el uso de la plataforma 

virtual IDENTICOLE muestra un uso regular se debe porque, más del 50% de los padres de 

familia manifestaron existir un uso regular en cuanto a su interactividad, disponibilidad, 

información y aprendizaje virtual. 
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Tabla 4 

Nivel de calidad de servicio 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta sobre calidad de servicio 

 

Figura 4 

Nivel de la calidad de servicio 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De la tabla y figura 4, se puede observar que, cerca del 96% de los padres de familia 

identificados a través del registro de incidencias y reclamos reportados en la oficina de 

supervisión e Instituciones educativas de la Unidad de Gestión Educativa Local 02  

La Esperanza, en el periodo 2019 y 2020, manifestaron percibir un servicio educativo 

regularmente debido al uso de la plataforma virtual identicole.  

 

 

 

Niveles 

 

Escala 
Calidad de servicio 

 N % 
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Tabla 5 

Nivel de calidad de servicio según sus dimensiones 

Nivele

s 

Aspecto 

tangible 
Fiabilidad 

Capacidad de 

respuesta 
Seguridad Empatía 

 

N % N % N % N % N %  

Ineficien

te 
6 9% 

1

1 
16% 9 13% 11 16% 9 13%  

Regula

r 

5

4 
79% 

5

0 
74% 53 78% 51 75% 53 78%  

Eficien

te 
8 12% 7 10% 6 9% 6 9% 6 9%  

Total 
6

8 
100% 68 100% 68 100% 68 100% 68 100%  

 

 

Figura 5 

Nivel de frecuencia por la calidad de servicio por cada dimensión 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2. Estadística inferencial  
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Tabla 6 

Distribución de los datos a través de la prueba K-S 

Constructos 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Variables 

Uso de la 

plataforma Identicole 
1.618 68 ,000 

Calidad del 

servicio educativo 
1.655 68 ,004 

Dimensiones 

Interactividad 2.612 68 ,004 

Disponibilidad 1.982 68 ,002 

Información 1.636 68 ,004 

Aprendizaje 2.945 68 ,000 

Tangibles 1.984 68   

Fiabilidad 2.567 68 ,001 

Capacidad de 

respuesta 
2.177 68 ,000 

Seguridad   68   

Empatía 1.705 68 ,004 

 

Con el fin de evaluar si la distribución de los datos es normal o no, se utilizó una 

prueba de K-S. Si el nivel de significancia es inferior al 5%, indica que los datos presentan 

una distribución anormal. En consecuencia, se utiliza el coeficiente de correlación de 

Spearman, que es de naturaleza no paramétrica, para analizar las correlaciones. 

Para el desarrollo de la investigación se estableció como objetivo general determinar 

la relación entre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo en la 

Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023; en base a ello, se planteó como 

hipótesis:  

− HI: La relación entre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio 

educativo es alta, positiva y significativa en la Unidad de Gestión Educativa Local 

02 - La Esperanza, 2023.  

− H0: No existe relación entre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio 

educativo en la Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023.  
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Tabla 7 

Relación entre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo en 

la Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La Esperanza 

  

Uso de 

plataforma 

Identicole 

Calidad del servicio 

educativo 

Rho de 

Spearman 

Uso de 

plataforma 

Identicole 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,848** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 68 68 

Calidad del 

servicio 

educativo 

Coeficiente de 

correlación 
, 848** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 68 68 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio 

educativo. 

 

Acorde a lo mostrado en la Tabla 7, se detalla una conexión evidente entre las 

variables Uso de plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo con una 

significancia de .00 acorde al estadístico Rho de Spearman, motivo por el que se opta por 

rechazar la hipótesis nula de la investigación, aceptándose la hipótesis alternativa. Así 

mismo, al percibir un valor correlativo de 0.848, se interpretó que concurre una conexión 

positiva y alta, por lo tanto, en medida en que el uso de la plataforma Identicole incremente, 

mayor será la percepción positiva de la calidad del servicio educativo.  

 

Ahora bien, en marco de la resolución de los objetivos específicos: 

 

Primero, determinar la relación entre la dimensión interactividad con la calidad del 

servicio educativo en la Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023, se 

obtuvo:  
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Tabla 8 

Relación entre la dimensión interactividad con la calidad del servicio educativo en la 

Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La Esperanza, 

  
Dimensión 

interactividad 

Calidad del servicio 

educativo 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

interactividad 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,852** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 68 68 

Calidad del 

servicio 

educativo 

Coeficiente de 

correlación 
, 852** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 68 68 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio 

educativo. 

 

En esta tabla, se detalla una relación estadísticamente significativa entre la dimensión 

1: interactividad y la variable calidad de servicio educativo con una significancia de .00 

acorde al estadístico Rho de Spearman.  

El valor correlativo obtenido correspondió a 0.852, por lo que se interpretó 

fehacientemente que preexiste una relación positiva y alta, en base a ello, se logró 

comprender que a medida que se mejore la interactividad en la plataforma Identicole, mayor 

será la percepción positiva de la calidad del servicio educativo, claramente en beneficio de 

alumnado, plantel educativo, así como del Estado mismo.  

 

Segundo, precisar la relación entre la D2): disponibilidad con la CSE en la UGEL 02 

- La Esperanza, 2023, se obtuvo:  
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Tabla 9 

Relación entre la D2) disponibilidad con la variable 02: calidad del servicio educativo 

en la Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La Esperanza, 

  
Dimensión 

disponibilidad 

Calidad del servicio 

educativo 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

disponibilidad 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,941** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 68 68 

Calidad del 

servicio 

educativo 

Coeficiente de 

correlación 
,941** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 68 68 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del 

servicio educativo. 

 

De la tabla anterior se manifiesta una correlación notoria entre la D2) y la variable 

CSE con una significancia de .00 acorde al estadístico Rho de Spearman. El valor correlativo 

obtenido correspondió a 0. 941, de lo cual se coligue que existe paralelismo, entendiéndose 

que a medida que se mejore la disponibilidad en la plataforma Identicole, mayor será la 

percepción positiva de la CSE.  

 

Tercero, establecer la relación entre la D3) con la CSE en la Unidad de Gestión 

Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023, se obtuvo: 
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Tabla 10 

Relación entre la dimensión información con la calidad del servicio educativo en la 

Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023 

  
Dimensión 

información 

Calidad del 

servicio educativo 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

información 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,752** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 68 68 

Calidad del 

servicio educativo 

Coeficiente de 

correlación 
,752** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 68 68 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del 

servicio educativo. 

 

De esta tabla se detecta la consonancia entre la D3) y la variable 2 con una 

significancia de .00 acorde al estadístico Rho de Spearman. El valor correlativo obtenido 

correspondió a 0. 752, de lo cual se infiere una comparación favorable, en base a ello, se 

logró comprender que a medida que se mejore la información en la plataforma Identicole, 

mayor será la percepción positiva de la calidad del servicio educativo.  

 

Cuarto, determinar la relación entre la D4) con la CSE en la Unidad de Gestión 

Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023, se obtuvo:  
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Tabla 11 

Relación entre la dimensión aprendizaje con la calidad del servicio educativo en la 

Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023 

  
Dimensión 

aprendizaje 

Calidad del servicio 

educativo 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

aprendizaje 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,651** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 68 68 

Calidad del 

servicio educativo 

Coeficiente de 

correlación 
,651** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 68 68 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio 

educativo. 

 

De esta tabla se verifica la conexión significativa entre la D4) y la V2) con una 

significancia de .00 acorde al estadístico Rho de Spearman. El valor correlativo obtenido 

correspondió a 0.651, por lo que se interpretó que consta una correspondencia efectiva y 

moderada, en base a ello, se logró comprender que a medida que se mejore el aprendizaje de 

la plataforma Identicole, mayor será la percepción positiva de la CSE.  
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IV.  DISCUSIÓN 

 

La investigación buscó determinar la conexión entre el uso de la plataforma 

Identicole (V1) y la calidad del servicio educativo (V2) en la UGEL 02 - La Esperanza, 

2023, habiéndose empleado instrumentos validados y confiables que, a través del análisis 

adaptativo de la teoría propuesta por investigadores previos, obtuvo como resultado que 

existe una correspondencia estadísticamente reveladora entre ambas variables, motivo por el 

que se aceptó la hipótesis alternativa.  

En ese orden de ideas, Identicole como plataforma cumple funciones tácticas a favor 

de los padres de familia, facilitando cierta información decisiva para la selección de los 

colegios, tal como lo especifica Miranda y Soto (2022), citado en el apartado antecedentes 

de este trabajo, quienes señalan que esta plataforma se encuentra sustentada por la 

Declaración Universal de los DD. HH (Art. 26). Quien refiere que la plataforma cumple una 

obligación y un deber para los seres humanos, en el sentido educativo. 

Por tanto, este resultado es propicio, debido a que en términos generales el uso de la 

plataforma virtual está enfocada a la interacción y la inmediatez, lo cual coincide con lo 

expuesto por Morán (2020), citado en el apartado antecedentes, quien aseveró que el 

desarrollo de plataformas virtuales sí se enlaza estadísticamente con la eficacia de la 

prestación educativa, añadiendo que son beneficiosas para demostrar el servicio educativo y 

mantener en alerta a los padres de familia. No obstante, es menester mencionar, la posición 

que tuvo Osuna y Ramírez (2019) quienes especificaron que existe resistencia al cambio en 

cuanto al uso de plataformas virtuales, sin embargo, es cierto también que es cuestión de 

tiempo para lograr visualizar una adaptación por parte de los miembros del proceso. 

Además, es prudente acotar que Identicole como plataforma virtual es relativamente 

joven y que pueden haber detractores detrás del sistema, tal como lo ha expresado Cárdenas 

(2023), quien ha categorizado a la plataforma virtual como inadecuada e ineficiente por 

incumplir con el propósito de facilitar la información que requiere un padre de familia, sin 

embargo, son Miranda y Soto (2022) quienes expresan con total claridad que se trata de una 

propuesta de solución al problema del ocultamiento de información relevante hacia los 

padres de familia sobre las matrículas y el cronograma alrededor de ella. En cualquiera de 

los sentidos, las críticas efectuadas no confieren a una perspectiva negativa acerca del 

vínculo que tienen las plataformas virtuales con la CSE, por el contrario, muchas de ellas se 

aproximan a un razonamiento que permite inferir que su uso genera percepciones positivas 
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hacia la calidad del servicio educativo y, con ello, se puede confirmar y reafirmar las 

definiciones propuestas por Vite y Castillo (2021), Zhizhingo et al. (2020), acerca de lo 

especificado por MINEDU (2017), al aseverar que como tal, la variable independiente 

consiste en el vínculo de la tecnología, la enseñanza y las personas en el marco del proceso 

educativo. Así mismo, considerándose a Identicole como una plataforma enfocada a la 

comunicación, Parvina (2021) aportó a la investigación identificándose brechas que han 

generado falta de confianza en la capacidad de resolver reclamos, siendo un aspecto que 

afecta específicamente algunos indicadores de la variable CSE, verificándose así que si bien 

es cierto que la intención del MINEDU busca ser productiva y eficiente, existen factores 

que, estando fuera de su control, evitan conectar con el público objetivo de las plataformas 

web creadas dentro de sus estrategias y acciones.  

Los objetivos específicos desarrollados correspondieron a determinar la semejanza o 

conexión entre las dimensiones D1), D2), D3) D4) con la variable 02, siendo que se 

obtuvieron cuatro resultados que permitieron dar respuesta al objetivo general: 

Primero, al fijar la correspondencia entre la dimensión interactividad con la CSE en 

la UGEL 02 - La Esperanza, 2023, se obtuvo que existe una correspondencia auténtica y 

alta, y, previo al contraste, es fundamental que no se identificaron perspectivas positivas o 

negativas respecto a la afirmación debido a la ausencia de investigación, sin embargo, 

existen alcances que sirven para dar un sustento parcial al resultado; Morán (2020) precisó 

su investigación en base a tres dimensiones que tienen sentido con la dimensión 

interactividad correspondiendo a la conectividad, la formación y la experiencia, 

determinándose que existe relación alta y positiva con la CSE; si bien es cierto que no se 

investigó la dimensión interactividad como tal, también es cierto que las dimensiones 

abordadas corresponden a los elementos de la interactividad, por lo que se puede sustentar 

una postura parcialmente positiva respecto a lo obtenido.  

Aunado a lo anterior, Viales (2021) sustenta, que las plataformas virtuales tienen 

relevancia debido a que fomentan el aprendizaje colaborativo que permite la eficiencia y la 

práctica pedagógica desde la virtualidad, siendo no intencionalmente relacionado con la 

eficacia de la prestación, es cierto que toda aquella plataforma virtual dentro del sector 

educativo busca precisamente la eficiencia, el aprendizaje colaborativo  y el entorno del 

estudiante, necesitando interactividad y eficacia para dar una correcta usanza de los 

materiales. En ambas perspectivas no se precisa una postura específica, sin embargo, avizora 
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la importancia de la interactividad en las plataformas virtuales y en el desarrollo de 

perspectivas acerca de la variable 2. 

Segundo, al establecer correspondencia entre la D2) con la V2) en la UGEL Local 

02 - La Esperanza, 2023, se obtuvo que existe una correspondencia muy aguda; este enfoque 

tiene diferentes interpretaciones correspondiendo a la disponibilidad de la plataforma virtual, 

la disponibilidad de la información y la disponibilidad de la acción, de la cuál no se ha 

correlacionado previamente, aun así, existen perspectivas negativas sobre cómo los 

resultados son ineficientes (Cárdenas, 2023). Este aspecto no ha sido abordado, sin embargo, 

sí se analizó desde la perspectiva de la satisfacción del estudiante, precisándose conexión, 

apuntada desde la fiabilidad y la capacidad de respuesta, habiendo sido abordada desde la 

perspectiva de la calidad de servicio por Huaya (2019). Este aspecto no ha obtenido mayor 

abordaje dentro del estudio de los investigadores previos, colocándose a discusión con la 

finalidad de evidenciar un vacío en la literatura y la necesidad de contemplar su estudio por 

futuros investigadores.  

Tercero, al comprobar la correlación entre la D3) con la V2) calidad del servicio 

educativo en la UGEL 02 - La Esperanza, 2023, se obtuvo una correspondencia alta y 

favorable, en este sentido, y en marco de lo apropiado, no se verificó una correlación 

realizada por investigadores previos, en este sentido, solo queda acotar resultados vinculados 

obtenidos por dicho tipo de investigadores donde, Málaga y Velázquez (2020) han 

identificado que con la pandemia por Covid-19, la propuesta del Estado Peruana corresponde 

a garantizar transparencia debido a la falta de información que de por sí ya estaba 

sucediendo, demostrando así que la dimensión es relevante en la verificación de la CSE y es 

precisamente la desinformación la que provoca una selección posiblemente inadecuada. Por 

otro lado, Anaya et al. (2021) identificaron brechas consistentes con que las plataformas web 

como Identicole se ven diseñadas para personas con disponibilidad de recursos para la 

obtención de información, considerándose que la sociedad rural no posee acceso a redes de 

internet o herramientas tecnológicas que les permita obtener información, siendo un aspecto 

que coincidió con Tarazona (2021) y Noblecilla et al. (2022), quienes sustentan la propuesta 

de interpretativa de Anaya et al. (2021) y añaden que gran parte de su población objetivo de 

las plataformas web del Estado no cuenta con acceso a redes de internet ni con herramientas 

para generar dicho acceso, pese a la intención de descentralizar la información, habiendo 

siendo más evidente durante la pandemia por Covid-19. En este sentido no se ha precisado 

un vínculo con la CSE.  
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Cuarto, al comprobar la conexión entre la D4) con la variable 2, en la UGEL 02 - La 

Esperanza, 2023, se pudo concluir la conexión positiva y moderada; desde esta perspectiva, 

los investigadores previos abordan a la dimensión como un caso fundamental y bidireccional 

entre todos los participantes del proceso, en esta perspectiva, es impreciso incluir al 

alumnado puesto que son los padres quienes se encargan de tomar decisiones en pro de su 

educación y, en este sentido, el papel protagónico se le confiere al padre de familia. Este 

objetivo no ha sido replicado por ninguno de los investigadores previos, sin embargo, todos 

abordan al aprendizaje desde diferentes perspectivas, por ejemplo, Viales (2021) especifica 

que las plataformas virtuales incluyen el aprendizaje al director, docente, estudiantes y 

padres de familia en un lazo de comunicación bidireccional, con relevancia en el educativo 

motivando el aprendizaje significativo en el uso de plataformas digitales. 

Del mismo modo, Gutiérrez et al. (2021) indica que, como tal, una plataforma virtual 

al ser una nueva tecnología empleada sí afianza el aprendizaje colaborativo y expone un 

proceso educativo del que sí se puede verificar cierto grado de calidad del servicio educativo, 

ofreciendo nuevas formas de contenido. Ambas perspectivas no presentan oposición o 

coincidencia específica, de manera que solo puede ser interpretado desde el criterio, sin 

embargo, se aúna la interpretación con fines educativos, evidenciando que existe ausencia 

de información y que es preciso enfocar y avocar las intenciones a desarrollarla. Por otro 

lado, Huayascachi (2020) indica que, si de calidad educativa se trata, y su vínculo con el 

aprendizaje, el padre de familia es el principal crítico acerca de cómo se va progresando en 

sentido de infraestructura, uso de TIC e implementación de actividades extracurriculares, 

considerándose que ello avala la enseñanza del alumnado y el cumplimiento de las 

expectativas de los padres. 

Aunque el estudio se asentó en precisar la relación de la variable plataforma virtual 

Identicole (en todos sus extremos) referente al servicio educativo, existieron dos posturas 

que aportaron acerca del último aspecto, siendo Moncada-Horna et al. (2021) quien aportó 

especificando que la calidad debe formar parte de la cultura organizacional de las 

instituciones, tanto públicas como privadas, y debe incluir la educación continua de los 

usuarios internos y externos, mientras que Mori y Palomino (2021) consideraron que para 

obtener calidad es necesario alcanzar las perspectivas de los principales clientes con la 

finalidad de afianzar su rendimiento a lo largo del tiempo, considerándose al modelo 

ServQual como la principal herramienta para medirla. Ambos aspectos no se han ampliado 
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dentro de la investigación, sin embargo, son útiles a manera de contraste para las futuras 

investigaciones.  

Las restricciones identificadas en el progreso de la elaboración de la presente 

correspondieron al sesgo de información dentro del ámbito correlacional de las variables de 

estudio, precisando brechas de información que no han permitido contrastar la postura de 

investigadores previos sobre temas específicos, del mismo modo, el acopio de datos y 

subsecuentemente su codificación implicó el uso adicional de tiempo que no fue 

contemplado dentro del cronograma de actividades, aun así, se llevó a cabo la resolución de 

la investigación sin más contratiempos.  

Las líneas de investigación que se proponen a la futura generación de investigadores 

concierne al uso de TICs, abordados desde los puntos de vista educativos con los estudiantes, 

docentes y directorado, así como de habilidades de los padres acerca del uso de plataformas 

virtuales para la identificación de colegios y la disponibilidad de vacantes (Identicole), de 

tal manera que se logre establecer una investigación que identifique la conexión entre las 

características demográficas facilitadas por el empleo de herramientas digitales 

desarrolladas por el Ministerio de Educación, proporcionando material relevante que sugiera 

cambios, modificaciones y mejoras a los planteamientos de conexión entre el MINEDU y 

los padres de familia, verificando si las plataformas virtuales desarrolladas cumplen con la 

función facilitadora, informativa e intuitiva.  
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V.      CONCLUSIONES 

 

- Primero, lo que respecta a la relación del uso de la plataforma Identicole y la calidad del 

servicio educativo en la UGEL 02 - La Esperanza, se estableció una relación alta y 

positiva con un valor de correlación de 0.848, interpretándose que a medida en que el 

uso de la plataforma Identicole incremente, mayor será la sensación positiva de la 

variable relacionada a la educación.   

- Segundo, lo que respecta a los objetivos delimitados de la investigación donde se busca 

comprobar la relación dimensiones en la UGEL 02 - La Esperanza, se concluyó que la 

D1) se empalma favorablemente con un valor correlacional de 0.941, la D2) Y D3) se 

correlacionan de manera positiva y alta con valores de correlación de 0.852 y 0.752 

respectivamente y, finalmente, la D4) aprendizaje se conecta en condición moderada con 

un valor correlacional de 0.651.  

- Tercero, acerca de la revisión de antecedentes de investigación, se identificaron brechas 

o vacíos en la investigación que envuelve a las variables; la aplicación de los indicadores 

en la categoría identicole no se ha visto estandarizado debido a la ausencia de 

investigadores especializados, a comparación de los elementos que abarca la constante 

“eficacia de la asistencia educativa” cuya intención es medir resultados en base a un 

instrumento mundialmente aplicado para identificar la calidad en diversos sectores, 

verificándose su uso académico.  

- Cuarto, el desarrollo de la investigación a través del modelo ServQual ha demostrado la 

viabilidad en la estimación de las perspectivas de los usuarios de las I.E en la UGEL Nº 

02 - La Esperanza, 2023, evidenciando que las dimensiones capacidad de respuesta y la 

fiabilidad han obtenido bajos resultados de adecuación. 

 

 

 

 

 

 

 



44 

 

VI.     RECOMENDACIONES 

 

- Primero, se sugiere llevar a cabo la profundización del análisis de la variable uso de 

plataformas virtuales, debido a que al obtener información no concluyente acerca de la 

percepción que tienen en el manejo de la plataforma Identicole, se generan brechas de 

conocimiento que pueden ser ahondadas a través de una investigación exhaustiva. Así 

mismo, se comprende que el desarrollo de Identicole por parte del MINEDU busca 

resolver ciertos malestares acerca de la disposición de información de I.E. a los padres 

de familia, por lo que a través de este trabajo se verifica si se está cumpliendo 

adecuadamente con el propósito de la plataforma, en qué medida los padres usan la 

plataforma y si esta es definitoria en su proceso de selección y, finalmente, si realmente 

se cumplen los criterios de disponibilidad, información, aprendizaje e interactividad.  

- Segundo, se sugiere establecer un contraste entre las expectativas de tutores del 

alumnado (apoderados) en relación al servicio que esperan recibir y el que reciben. Este 

aspecto es fundamental para poder identificar si se cumple con los atributos de calidad 

de entidades del rubro educativo, promoviendo así la tangibilidad de los resultados, 

logrando contrastarlos de mejor manera y brindar esta nueva información a la sociedad 

de investigadores e interesados a fines para que puedan solucionar los problemas 

identificados en pro de la mejora continua. 

- Tercero, es preciso acotar que el análisis de las plataformas virtuales, dentro de la 

investigación, posee muchas caras; sin embargo, pocas se han enfocado en la real 

investigación de Identicole, motivo por el que se sugiere a continuar con el desarrollo de 

la investigación con fines académicos y profesionales, buscando dar una nueva vista a 

las plataformas que no dedican su propósito a la vinculación entre alumnos y docentes, 

sino más bien que funcionan como facilitadores en la comparación y obtención de 

información transparente, para orientar una decisión consciente sobre el futuro 

académico de sus hijos.  

- Finalmente, se sugiere la estandarización de instrumentos aprobados para facilitar el 

contraste y las perspectivas de la investigación previa y actualizada de las variables de 

estudio, siendo así que se podrán encontrar aspectos variables acorde a la muestra 

consultada o al contexto nuevo en el que se desarrolle el estudio, de esta manera, generar 

información gradual que permita conocer el proceder de los padres respecto a su 

inclusión en la participación del desarrollo de plataformas virtuales del MINEDU.  
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ANEXO 01 INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 

 

A) CUESTIONARIO 01: EL USO DE LA PLATAFORMA VIRTUAL IDENTICOLE, de la Unidad de Gestión educativa local 02 La 

Esperanza 

Instrucciones: 

Marque con una “X”, en recuadro de la derecha a cada afirmación. Para cada una de ella tendrá 05 alternativas de respuesta. 

Dimención Nº Items Totalmente de 

acuero 

De 

acuerdo 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo 

In
te

ra
ct

iv
id

ad
 

1 El requerimiento de cualquier reclamo se realiza más 

ráìdo en el IDENTICOLE 
     

2 Las respuestas de cualquier queja se generan en un 

tiempo mínimo 
     

3 La notificación al promotor o director de la I.E. por 

cualquier falta llega a tiempo oportuno 
     

D
is

p
o
n
ib

i

li
d
ad

 

4 Toda incidencia se vincula ya de manera ya automatica 

con el ministerio de educación 
     

5 Información segura y confiable por estar sujeto a 

contraseña para cada usuario 
     

6 Toda información es registrada en base a códigos      

In
fo

rm
a

ci
ó
n

 7 El acceso a la información se accede cualquier PC a 

traves de Internet 
     

8 No existe fallas en su aprobación sobre las denuncias      

9 La ejecución pasa por un proceso de evaluación      

A
p

re
n

d
iz

aj
e 

V
e

rb
a l 10 Respeta un orden de acuerdo a los requerimientos      

11 Se realiza seguimiento permanente en su ejecución      
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B) CUESTIONARIO 02 

Instrucciones:  

Marque con una “X”, en recuadro de la derecha a cada afirmación. Para cada una de ella tendrá 05 alternativas de respuesta. 

Dimención Nº Items Totalmente de 

acuero 

De 

acuerdo 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo 

A
sp

ec
to

s 
ta

n
g
ib

le
s 

1 La I.E. a la cual pertenece no cuenta con salones, 

auditorios, cafes, areas de esparcimiento, etc en optimas 

condiciones para que usted ejerza su actividad educativa  

     

2 Las instalaciones físicas de la IE a la cual pertenece le son 

visualmente atractivas. 

3 Considera que los docentes y administrativos de la IE a la 

cual pertenece tienen un aspecto pulcro y son bien 

presentados. 

4 Considera que la iluminación de la IE a la cual pertenece 

es adecuada y estimula su hábito de estudiar 
     

5 La IE a la cual pertenece cuenta con la señalización 

necesaria para su adecuada ubicación al interior de la 

misma. 

6 Para usted, el acceso a la IE a la cual pertenece, posee un 

buen espacio de circulación que facilita el ingreso y salida 

de los estudiantes. 

7 Como estudiante de la IE a la cual pertenece encuentra 

espacios aseados y con una apariencia agradable 

F
IA

B
IL

ID
A

D
 8 La IE a la cual pertenece le entrega el servicio educativo 

conforme a lo prometido. 
     

9 La IE a la cual pertenece le muestra un sincero interés en 

resolver los problemas o inquietudes que se le han 

presentado al interior de sus instalaciones. 

10 La IE a la cual pertenece le ha brindado bien el servicio 

desde el primer momento. 
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C
A

P
A

C
ID

A
D

 D
E

 

R
E

S
P

U
E

S
T

A
 

11 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece 

le han dicho exactamente en cuánto tiempo serán prestados 

los servicios educativos. 

     

12 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece 

le han proporcionado un servicio rápido. 
     

13 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece 

han estado siempre dispuestos a ayudarle. 
     

14 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece 

nunca están demasiado ocupados para responder 

a sus peticiones y solicitudes. 

     

S
E

G
U

R
I

D
A

D
 15 Como estudiante siente confianza con el comportamiento 

de los docentes y administrativos de la IE a la cual 

pertenece 

     

16 Como estudiante de la IE a la cual pertenece se siente 

seguro al realizar sus estudios. 
     

E
M

P
A

T
ÍA

 

17 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece 

han tenido constantemente una actitud cortéscon usted. 
     

18 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece 

tienen los conocimientos para responder a sus preguntas e 

inquietudes. 

     

19 La IE a la cual pertenece le ha ofrecido como estudiante 

una atención personalizada. 
     

20 Considera que la IE a la cual pertenece posee horarios de 

operación convenientes para todos sus estudiantes. 
     

21 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece 

le hanofrecido atención cuando lo ha necesitado. 
     

22 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece 

entienden sus necesidades específicas. 
     



59 

 

ANEXO 02 FICHA TÉCNICA 

A) Ficha Técnica de Plataforma Virtual 

Nombre original del 

instrumento: 
Cuestionario acerca del uso de plataformas virtuales 

Autor y año: Porras Fonseca, P. Y. (2019) 

Objetivo del 

instrumento: 

Medir el uso de plataformas virtuales y vincularlo con la 

satisfacción de los usuarios    

Usuarios: 60 usuarios contribuyentes personas naturales o jurídicas  

Formas de 

administración o modo 

de aplicación: 

Aplicación presencial en 15 minutos máximo 

Validez por expertos 

Por expertos:  

Dra. Martinez Zavala, María.  

Dr. Costilla Castillo, Pedro.  

Dr. Alva Arce, Rosel. 

Confiabilidad Alfa de Cronbach (0.842) 

 

B) CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO 

Nombre original del 

instrumento: 
SERVQUAL  

Autor y año: Adaptado por García y Hurtado (2019) 

Objetivo del 

instrumento: 
Medir la calidad del servicio educativo 

Usuarios: 156 usuarios  

Formas de 

administración o modo 

de aplicación: 

Aplicación presencial en 20 minutos máximo 

Validez por expertos 
Por expertos; publicado en revista indizada, localizador DOI: 
https://doi.org/10.23878/empr.v13i1.149  

Confiabilidad Alfa de Cronbach superior a 0.850 

Nota. Elaboración propia. 

 

 

https://doi.org/10.23878/empr.v13i1.149
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ANEXO  03 OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

Uso de la plataforma Identicole y su relación con la calidad del servicio educativo en la Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADOR 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

PLATAFORMA 

IDENTICOLE 

Herramienta virtual a través de 

la cual los padres de familia 

podrán verificar las 

características de las 

instituciones educativas que 

existen en el país (Ministerio 

de Educación, 2017) 

Se establece el análisis de la 

variable a través de las 

dimensiones interactividad, 

disponibilidad, información 

y aprendizaje empleando 

como instrumento al 

cuestionario validado y 

confiable. 

Interactividad 

Comunicación ORDINAL - 

LIKERT 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Participación 

Eficacia 

Disponibilidad 

Trámites en línea 

Utilidad 

Acceso rápido 

Información 

Claridad 

Precisión 

Confidencialidad 

Aprendizaje 
Conocimientos 

Retención 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

EDUCATIVO 

Soveria (2015) que es el efecto 

de la relación que se da entre 

los componentes básicos, 

internos y externos del sistema 

o de la institución educativa. 

Se establece el análisis de la 

variable a través de las 

dimensiones tangibles, 

fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y 

empatía empleando como 

instrumento al modelo 

ServQual. 

Tangibles 

Materiales 

Equipamiento 

Instalaciones 

Fiabilidad 

Expectativas 

Percepción 

Documentación 

Capacidad de 

respuesta 

Voluntad de prestar ayuda 

Atención rápida 

Atención oportuna 

Seguridad 

Conocimientos 

Atención del personal 

Cortesía y comportamiento 

Empatía 

Atención al proceso 

Cuidado al cliente 

Comprensión de las necesidades 
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ANEXO 04 CARTA DE PRESENTACIÓN 
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ANEXO 05 CARTA DE AUTORIZACIÓN  
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ANEXO 06 CONSENTIMIENTO INFORMADO
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68 
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ANEXO 07 MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Uso de la plataforma Identicole y su relación con la calidad del servicio educativo en la Unidad de Gestión Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES  METODOLOGÍA POBLACIÓN 

P. GENERAL O. GENERAL H i INDEPENDIENTE TIPO DE INVESTIGACIÓN 

68 padres de familia 

¿De qué manera se relaciona el uso de la 

plataforma Identicole y la calidad del servicio 

educativo en la Unidad de Gestión Educativa 

Local 02 - La Esperanza, 2023? 

Determinar la relación entre el uso de la 

plataforma Identicole y la calidad del 

servicio educativo en la Unidad de Gestión 

Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023. 

La relación entre el uso de 

la plataforma Identicole y la 

calidad del servicio 

educativo es alta, positiva y 

significativa en la Unidad 

de Gestión Educativa Local 

02 - La Esperanza, 2023 

Plataforma 

Identicole 

Correlacional 

Transeccional 

No Experimental 

Cuantitativo 

DISEÑO 
 

P. ESPECÍFICO O. ESPECÍFICOS H 0 DEPENDIENTE  

  
 

 

¿De qué manera se relaciona la dimensión 

interactividad con la calidad del servicio 

educativo en la Unidad de Gestión Educativa 

Local 02 - La Esperanza, 2023? 

Determinar la relación entre la dimensión 

interactividad con la calidad del servicio 

educativo en la Unidad de Gestión Educativa 

Local 02 - La Esperanza, 2023. 

No existe relación entre el 

uso de la plataforma 

Identicole y la calidad del 

servicio educativo en la 

Unidad de Gestión 

Educativa Local 02 - La 

Esperanza, 2023 

Calidad del servicio 

educativo 

 

 

¿De qué manera se relaciona la dimensión 

disponibilidad con la calidad del servicio 

educativo en la Unidad de Gestión Educativa 

Local 02 - La Esperanza, 2023? 

Determinar la relación entre la dimensión 

disponibilidad con la calidad del servicio 

educativo en la Unidad de Gestión Educativa 

Local 02 - La Esperanza, 2023. 

TÉCNICA MUESTRA  

Encuesta 

No probabilístico por 

conveniencia - 68 padres de 

familia 

 

¿De qué manera se relaciona la dimensión 

información con la calidad del servicio 

educativo en la Unidad de Gestión Educativa 

Local 02 - La Esperanza, 2023? 

Determinar la relación entre la dimensión 

información con la calidad del servicio 

educativo en la Unidad de Gestión Educativa 

Local 02 - La Esperanza, 2023. 

INSTRUMENTO  

Cuestionario 

 

MÉTODO DE ANALISIS DE DATOS 

¿De qué manera se relaciona la dimensión 

apendizaje con la calidad del servicio educativo 

en la Unidad de Gestión Educativa Local 02 - 

La Esperanza, 2023? 

Determinar la relación entre la 

dimensión apendizaje con la calidad del 

servicio educativo en la Unidad de Gestión 

Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023. 

Tablas de frecuencia, cuadros 

estadísticos y gráficos 

 

 

Ox

M r Relación

Oy
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ANEXO 08 VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS  

 

2023 
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23 



73 
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ANEXO 09: BASE DE DATOS CODIFICADA 

N° 

 Uso de plataforma Identicole Calidad del servicio educativo 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 

1  2 2 3 2 2 1 1 3 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 

2  1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 5 2 1 1 1 1 2 

3  1 1 1 1 1 2 4 2 3 1 1 5 2 1 1 2 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 3 1 1 1 1 1 2 

4  1 1 1 1 1 2 5 2 4 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 

5  3 1 3 3 1 1 1 1 1 3 1 2 2 3 1 1 3 1 3 1 2 3 1 2 3 1 1 1 3 1 3 1 1 

6  1 1 1 1 1 1 3 1 3 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

7  1 2 2 1 2 2 2 1 4 1 2 2 3 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 5 

8  1 2 3 1 2 1 3 2 1 1 2 1 2 1 2 3 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 3 1 1 2 1 2 2 

9  2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 

10  1 1 1 1 1 2 3 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

11  2 2 2 2 2 3 2 1 4 2 2 1 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 

12  1 2 3 1 2 2 3 3 3 1 2 4 2 1 2 3 1 2 1 2 4 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 

13  1 1 2 1 1 2 4 1 1 1 1 5 2 1 1 3 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

14  3 2 1 3 2 1 1 3 1 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 1 3 2 2 2 3 2 3 2 1 

15  1 1 1 1 1 1 3 3 3 1 1 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

16  2 1 1 2 1 1 4 1 2 2 1 1 5 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 1 

17  3 2 1 3 2 2 1 1 1 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 1 3 2 1 3 2 1 1 3 2 3 2 1 

18  2 4 2 2 4 2 2 1 1 2 4 2 2 2 4 1 2 4 2 4 3 2 4 2 2 4 2 1 2 4 2 4 2 

19  1 4 2 1 4 2 2 1 1 1 4 1 3 1 4 2 1 4 1 4 1 1 4 1 1 4 2 2 1 4 1 4 2 

20  2 5 2 2 5 1 4 4 3 2 5 2 3 2 5 3 2 5 2 5 1 2 5 1 2 5 2 3 2 5 2 5 2 

21  2 2 2 2 2 1 1 5 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 

22  1 1 2 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 4 1 1 2 1 1 1 1 1 2 

23  1 2 3 1 2 2 2 3 1 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 4 1 2 3 1 1 2 1 2 1 

24  2 2 2 2 2 1 4 2 2 2 2 4 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

25  2 3 1 2 3 1 1 3 1 2 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 1 2 3 1 2 3 1 1 2 3 2 3 1 

26  1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 5 4 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 
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27  2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 1 2 3 2 1 3 2 1 2 1 3 2 1 4 2 1 2 2 2 1 2 1 1 

28  1 1 2 1 1 2 3 2 1 1 1 2 3 1 1 2 1 1 1 1 4 1 1 3 1 1 2 1 1 1 1 1 1 

29  2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 1 

30  1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

31  1 1 1 1 1 3 1 4 2 1 1 1 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

32  1 1 2 1 1 2 2 3 1 1 1 2 2 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

33  1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 3 1 1 1 1 2 

34  1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

35  1 2 1 1 2 1 2 2 3 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 4 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 

36  1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 5 2 1 1 1 1 2 

37  1 1 1 1 1 2 4 2 3 1 1 5 2 1 1 2 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 3 1 1 1 1 1 2 

38  1 1 1 1 1 2 5 2 4 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 

39  3 1 3 3 1 1 1 1 1 3 1 2 2 3 1 1 3 1 3 1 2 3 1 2 3 1 1 1 3 1 3 1 1 

40  1 1 1 1 1 1 3 1 3 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

41  1 2 2 1 2 2 2 1 4 1 2 2 3 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 5 

42  1 2 3 1 2 1 3 2 1 1 2 1 2 1 2 3 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 3 1 1 2 1 2 2 

43  2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 

44  1 1 1 1 1 2 3 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

45  2 2 2 2 2 3 2 1 4 2 2 1 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 

46  1 2 3 1 2 2 3 3 3 1 2 4 2 1 2 3 1 2 1 2 4 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 

47  1 1 2 1 1 2 4 1 1 1 1 5 2 1 1 3 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

48  3 2 1 3 2 1 1 3 1 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 1 3 2 2 2 3 2 3 2 1 

49  1 1 1 1 1 1 3 3 3 1 1 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

50  2 1 1 2 1 1 4 1 2 2 1 1 5 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 1 

51  3 2 1 3 2 2 1 1 1 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 1 3 2 1 3 2 1 1 3 2 3 2 1 

52  2 4 2 2 4 2 2 1 1 2 4 2 2 2 4 1 2 4 2 4 3 2 4 2 2 4 2 1 2 4 2 4 2 

53  1 4 2 1 4 2 2 1 1 1 4 1 3 1 4 2 1 4 1 4 1 1 4 1 1 4 2 2 1 4 1 4 2 

54  2 5 2 2 5 1 4 4 3 2 5 2 3 2 5 3 2 5 2 5 1 2 5 1 2 5 2 3 2 5 2 5 2 

55  2 2 2 2 2 1 1 5 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
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56  1 1 2 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 4 1 1 2 1 1 1 1 1 2 

57  1 2 3 1 2 2 2 3 1 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 4 1 2 3 1 1 2 1 2 1 

58  2 2 2 2 2 1 4 2 2 2 2 4 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

59  2 3 1 2 3 1 1 3 1 2 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 1 2 3 1 2 3 1 1 2 3 2 3 1 

60  1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 5 4 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 

61  2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 1 2 3 2 1 3 2 1 2 1 3 2 1 4 2 1 2 2 2 1 2 1 1 

62  1 1 2 1 1 2 3 2 1 1 1 2 3 1 1 2 1 1 1 1 4 1 1 3 1 1 2 1 1 1 1 1 1 

63  2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 1 

64  1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

65  1 1 1 1 1 3 1 4 2 1 1 1 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

66  1 1 2 1 1 2 2 3 1 1 1 2 2 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

67  1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 3 1 1 1 1 2 

68  1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 
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ANEXO 10: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

 

Constructos 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Variables 

Uso de la 

plataforma 

Identicole 

1.618 68 ,000 

Calidad del 

servicio educativo 
1.655 68 ,004 

Dimensiones 

Interactividad 2.612 68 ,004 

Disponibilidad 1.982 68 ,002 

Información 1.636 68 ,004 

Aprendizaje 2.945 68 ,000 

Tangibles 1.984 68   

Fiabilidad 2.567 68 ,001 

Capacidad de 

respuesta 
2.177 68 ,000 

Seguridad   68   

Empatía 1.705 68 ,004 
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ANEXO 11: PROCENTAJE DE TURNITIN 

 


